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OZET

Bu calismada Antalya'da faaliyet gosteren 324 otel isletmesinin e-postayr kullanim
duzeylerinin incelenmesi amaclanmistir. Bu amagla otel isletmelerine gizli musteri
yaklasimi ile Turkce ve Ingilizce e-postalar gonderilmistir. Gelen yanitlar kategorisel
analiz yardimiyla degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, otel isletmelerinin e-postayi
kullanim duzeylerinin dusuk oldugunu gostermistir. Bulgular ayrica, yildiz sayilari ile
cevap verme durumlari ile cevap verme sureleri arasinda bir iliski olmadigini goster-
mistir.

GIRIS

Internetin kullanicilarina sagladig kolayliklardan biri olan e-posta, ginimuzde yay-
gin olarak kullanilan iletisim araclarindan birisi haline gelmistir. E-postanin, zamana
ve mekana bagliigin olmamasl, cografi sinirlart agsmasinin yani sira hizli ve maliyetsiz
olmasli gibi avantajlar, bireyler tarafindan iletisim araci olarak tercih edilmesinde et-
kili olmustur (Aksarayli ve Ozgen, 2010: 728). Dunyada e-posta kullanici sayisi 2015
yilinda 2.6 milyar duzeyinde iken bu sayinin 2019 yilinda 2.9 milyara ¢ikacagr tahmin
edilmektedir (Radicati.com, 2017). 2017 yilinda bir gunde gdénderilen ve alinan e-posta
sayisinin yaklasik 269 milyar oldugu ifade edilmektedir (Statista.com, 2017).

Internetin yaygin bir sekilde kullanilmasi, bireylerin tatil planlarini gerceklestirme
sureglerini etkilemistir. Gunumuzde bireyler, tatillerini gecirecekleri destinasyonlari
belirlemeleri sirasinda internetten yararlanmaktadir (Arsezen ve Dogan, 2016). 2015
yilinda Ingilitere’de yapilan bir arastirmada, arastirmaya katilanlarin %36'si is seyahatleri
icin rezervasyonlarini telefon veya e-posta ile yaptiklar sonucunu ortaya koymustur
(Statista.com, 2017). Bu baglamda, konaklama isletmelerinin potansiyel musterieri ile
iletisim kurmak ve urunlerini satmak icin e-postay! kullandiklarini sdylemek mumkun-
dur. Konaklama isletmeleri, urtn/hizmetlerinin satilmasinda faydalandiklari araci kuru-
luslarin yanisira genis kitlelerce kullanilan, dusuk maliyetli dijital bir arag olan e-postayi
da bir satis kanali olarak kullanabilmektedirler. Dolayisiyla Kim ve Kim (2008), konakla-
ma isletmelerinin Urun/hizmetlerinin satis ve pazarlama faaliyetlerinde e-posta kullani-
mina onem vermeleri gerektigini savunmaktadir (Osarenkhoe vd., 2014: 422).

llgili yazinda konaklama isletmelerinin e-posta kullanim duzeylerini inceleyen kisitli
sayida calisma (Aksarayli ve Ozgen, 2010; Frey vd., 2002; GullU ve Karasakal, 2016;
Matzler vd., 2005; Law ve Kua, 2009; Osarenkhoe vd., 2014; Schegg vd., 2003)
bulunmaktadir. Anilan calismalarda, gizli musteri yaklasimi yontemi (secret/mystery
guest approach) kullanilarak, konaklama isletmelerine icinde bazi sorularin bulundugu
e-postalar gonderilmis ve konaklama isletmelerinin s6z konusu e-postalara vermis
olduklar yanitlar, sorulan sorulara cevap verilme duzeyleri, sureleri ve verilen yanitlarin
kalitesi gibi unsurlar acgisindan incelenmistir. Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarin buyuk
bir cogunlugunda, konaklama isletmelerine gonderilen e-postalarda tek bir dil kulla-
nilirken, Gullu ve Karasakal (2016) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada ise Turkce ve
Ingilizce dilleri kullanilmistir.,

Bu calismada, Antalya bolgesinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin e-pos-
ta kullanim duzeylerinin belirlenmesi amaclanmaktadir. Bu baglamda, bolgede bu-
lunan 2, 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerine, gizli musteri yaklasimi kullanilarak
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Turkce ve Ingilizce dillerinde e-posta gonderilmis ve konaklama isletmelerinden gelen
yanitlar, hiz ve kalite acisindan incelenmistir. Elde edilen bulgularin, sektor temsilcile-
rine faydall bilgiler sunacadi ve ilgili yazindaki eksiklige katki saglayacagr dusunulmek-
tedir.

LITERATUR TARAMASI

E-posta gunumuzde kullanilan en etkili ve yaygin haberlesme araclarindan birisidir.
Zamanla kullanimini daha da yayginlasan e-posta onemli bir pazarlama kanali olmus-
tur (Cubukcu, 2010: 43). Otel isletmeleri e-posta araciligiyla mevcut ve potansiyel
musterileri ile hizli ve ucuz bir sekilde iletisim kurma firsati elde etmektedir. Otel islet-
melerinin bu pazarlama kanalini etkin ve verimli olarak kullanabilmesi icin musterilerin
gondermis oldugu e-postalari hizli, istenilen bilgilerin tamamina ve bicim olarak (ya-
zim ve imla kurallar) uygun sekilde cevaplamaya dikkat etmelidir (Aksarayli ve Ozgen,
2010: 730).

llgili yazin incelendiginde, konu ile ilgili yapilmis belirli sayida calismaya rastlanmistir.
Frey vd.'nin (2002) yapmis olduklar calismada, Isvicre'de faaliyet gdsteren 200 otel
isletmesine musait oda, otelin sundugu imkanlar ve oda fiyat bilgisi sorularini iceren
e-postalar gonderilmistir. E-postayi cevaplayan 148 otel isletmesinin 102'si oda soru-
suna, 34U fiyat sorusunu cevaplamistir.

Schegg vd. (2003) Hotlesmag.com sitesinde bulunan 300 otel zinciri arasindan,
13 otel zincirine bagli 461 otele e-posta gondermistir. Gonderilen e-postada, balayi
icin oda musaitligi, 6zel etkinlik bilgisi ve yakinda bulunan saglik tesisleri hakkinda bilgi
istenmistir. Gonderilen e-postayi yanitlayan 348 (%/5) otel isletmesinin yaridan fazlasl
(%56) 24 saat icinde cevaplamistir. Oda ve fiyat sorusuna cevap veren otel isletme
saylisl ise 328dir. Calismada, otel isletmelerinin buyuklugu (oda sayisi bakimindan) ile
verdikleri cevaplar arasinda anlaml bir farklilik olmadigr ortaya cikmistir. Otel grubu-
nun sahip oldugu oda sayisi ile 24 saat icinde cevap verme arasinda anlaml farkliliklar
oldugu ortaya konmustur. Diger yandan, otel isletmesinin bulundugu bolge ile (K.
Amerika, G. Amerika, Avrupa ve Asya/Pasifik) 24 saat icinde cevap vermeleri arasinda
anlamli farklliklar oldugu ortaya cikmistir.

Matzler vd.'nin (2005) Avusturya'da bulunan 3, 4 ve 5 yildizli otelleri degerlendirdik-
leri galismada, dusuk ve yuksek sezon olmak Uzere iki farkll donemde otel isletmele-
rine e-posta gondermislerdir. Dusuk sezon ve yuksek sezon karsilastirmasinda, otel
isletmelerinin dusuk sezonda daha fazla cevap verdikleri gorulmustur. Ayrica otellerin
yildiz sayisinin arttikca, daha hizli ve daha fazla soruya cevap verdikleri gorulmustur.
Law ve Kua (2009), Leading Hotels of the World (LHW) listesinde bulunan 100'den az
odaya sahip 382 otele ve 100'den fazla odaya sahip 484 otele e-postalar gondermis-
lerdir. Her iki grup otelin de e-posta kalitesi bakimindan en iyi olduklan bolgenin Asya/
Pasifik oldugu belirlenmistir. Aksarayli ve Ozgen'in (2010) Turkiye genelindeki otel is-
letmelerinin e-postay! kullanim duzeylerini belirlemek amaciyla yaptiklarn calismada,
kiyr otellerinin, gonderilen e-postalara en fazla cevap veren (%60) bolge oldugu, yildiz
saylsl bakimindan ise, 4 yildizli otellerin en fazla cevap veren (%30) otel grubu oldugu
belirlenmistir. Osarenkhoe vd. (2014) Fransa'da bulunan 240 otel isletmesine e-posta
gondererek yaptiklar calismada, otellerin yildizlarl ile cevap verme sureleri (hiz) ara-
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Cevap Verilme Durumu

E-posta Kalitesi

ERET Bélge mm<m_o NK” Oda Fiyat Etkinlik mm_m:.m Hitap Oo_jam.:o_ Oo_\.am:n_ Tesekkur Diger
erme Saa SOorusu SOorusu i(e]] smi pozisyonu Bulgular
Oda sayisi bakimindan blyik otteller kigtk otellere gore
Frey vd., 2002 _m<_m_\m 74% 76% 69% 23% 81% 84% 82% daha formal/resmi cevap verdikleri gorilmustur.
Otel blyUklUgu ve cevap verme durumu arasinda anlaml bir
. fark bulunamamistir.
e 004 Dunya = 75% | 56% | 94% 94% 30% 71% G504 R
SISl ek, geneli
o o, Otellerin yildiz sayisi arttikga cevap verme orani ve daha fazla
Matzler vd. 2005 ><Cm.ﬁCJ\m 82% 49% soruya cevap verdikleri goralmustur.
= Asya/Pasifik bolgesi, e-postalann niteligi bakimindan en iyi
Law ve Kua, 2009* Dl 3<w 76% 46% 99% 21% 847% 77% durumda olan bolge oldugu gorulmustir.
geney
genhett
m En izl cevap veren grup 4 yildizl otellerdir. Aynca 3 yildizl
Aksarayli ve Ozgen, Turkiye 38% 95% 92% 55% 92% 89% 49% 67% oteller ise en fazla soruya cevap veren gruptur.
2010
Otellerin yildizlan ve cevap verme sUreleri arasinda anlamli bir
Osarenkhoe vd., Fransa 45% 30% 93% 2090% fark bulunamamistr. Aynca cevaplama hizi ile e-postalarda
2014 ! cevaplann goklugu arasinda anlaml bir fark bulunamarmistir.
q Turkge e-postalarda, otellerin yildiz sayilan ile verdikleri ce-
Ullt ve Karasakal, . vaplarin bigimi arasinda iliski bulunamamistir. Diger yandan
2016* xmemz ve 66% 51% 55% 48% 5% 65% 47% 37% 27% ingilizce e-postalarda, otellerin yildiz sayist ile bicim arasinda
N m<mm_\:_« yuksek diizeyde poxzitif bir iliski bulunmusgtur

Tablo 1: Otel Isletmelerinin E-posta Kullarum Duzeyleri
*Calismada iki farkli grup oldugu icin ortalamlar ahnmuistir
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sinda ve fazla soruya cevap verme ile cevaplamanin hizi arasinda anlaml bir fark bu-
lunamamistir. Gullu ve Karasakal (2016) calismasinda, Kapadokya bolgesinde bulunan
(Kayseri ve Nevsenhir) otel isletmelerinin Turkge ve Ingilizce olarak gonderilen e-pos-
talara yanit verme duzeylerini incelemistir. Turkce e-postaya 32 (%/4) otel isletmesi
cevap verirken, Ingilizce e-postaya cevap verme orani daha dusuk (%59) olmustur.
Otellerin yildiz sayilari ile cevaplann hizi (Turkce ve Ingilizce) arasinda anlamli bir iliski
bulunamamistir. Calismalar ile ilgili diger bulgular Tablo 1'de sunulmustur.

YONTEM

Bu arastirmanin temel amaci, gizli musteri yaklasimiyla Antalya'da faaliyet gosteren
otel isletmelerinin Turkce ve Ingilizce e-postalar yanitlama dizeylerini (yanitanma
hizi, yanitlanma suresi ve yanitin kalitesi) incelemektir. Gizli musteri yaklasimi algilar-
dan c¢ok gercekleri toplamayl amaclayan bir teknik olarak kabul edilebilir (Zehrer ve
Pechlaner, 2006).

Arastirma kapsaminda en bilinen e-posta sunucularindan olan Gmail ve Yahoo'da
yeni hesaplar olusturulmustur. Gmail hesabi Ingilizce e-postalarin gonderilmesinde,
Yahoo hesabi Turkce e-postalarin gonderilmesinde kullanilmistir.

En onemli otel rezervasyon sitelerinden birisi olan booking.com'dan, bdlgede 459
otelisletmesinin (257 adet bes yildizl, 111 adet dort yildizli, 72 adet U¢ yildizli ve 19 adet
iki yildizli) faaliyet gosterdigi belirlenmistir (Booking.com, 2016). Otel isletmeleri belir-
lendikten sonra, her bir otel isletmesinin internet siteleri ziyaret edilmis ve e-posta ad-
resleri listelenmistir. Bu asamada, bes yildizll bes otel isletmesinin internet sitesine, 13
otelisletmesinin ise internet sitelerinde e-posta adreslerine ulasilamamistir. Ayrica ayni
otel grubuna ait olan otelisletmelerinin ayni e-posta adreslerini kullanmalar nedeniyle
aralarindan sadece bir tanesi arastirma kapsamina alinmis ve toplamda 174 adet bes
yildizli otel isletmesine; internet sitesi olmayan, e-posta adresleri belirlenemeyen ve

4 yildizli 86 %26,5
3 yildizli 53 %16,4
2 yildizl 11 %34
Toplam 324 %100

Tablo 2: Degerlendirmeye Alinan Otel Isletmeleri



bir gruba ait olanlar cikarildiktan sonra 86 adet dort yildizli otele isletmesine; 53 adet
uc yildizli otel isletmesine ve 11 adet iki yildizli otel isletmesine e-posta gonderilmistir.
Dolayisiyla arastirmanin analiz sureci 324 otel isletmesi Uzerinden gerceklestirilmistir.

E-posta adresleri belirlenen her bir otel isletmesine gizli musteri yaklasimiyla Turkce
ve ingilizce olarak e-postalar gdnderilmistir. Turkce e-postalar 19.07.2016 ile 21.07.2016
tarihleri arasinda, Ingilizce e-postalar ise 16.08.2016 ile 22.08.2016 arasinda gdnderil-
mistir. Ayni tur otellere yonelik tum e-postalar ayni gun, e-posta sunucularinin gorun-
meyen mektup kopyasl (Bcc) islevi kullanarak ayni bilgisayardan gonderilmistir. Turkce
ve Ingilizce e-postalarin ayni érneklem grubuna gonderilmesi nedeniyle zaman ayiri-
mina gidilmistir. Turkce olarak gonderilen e-postalarda Ozel oda fiyatlar, 0deme sekli
ve havaalaninda ulasim gibi konular hakkinda sorulara yer verilmistir. Ingilizce olarak
gonderilen e-postalarda ise 0zel oda fiyatlarl, ulasim ve guvenilir araba kiralama sirket-
leri gibi konular hakkinda sorulara yer verilmistir.

Turkce E-posta Ingilizce E-posta

Cevap verme durumlari

Yanitlama Yanitlama
Yanitlama zamani Yanitlama zamani
Fiyat bilgisi Fiyat bilgisi
Odeme sekli
Araba kiralama bilgisi

Ulasim bilgisi Ulasim bilgisi
Ek bilgi Ek bilgi

E-Posta Kalitesi Degiskenler
Hitap Hitap
Tesekkur Tesekkur
Calisanin ismi Calisanin ismi
Galisanin pozisyonu Calisanin pozisyonu

Tablo 3: Degerlendirme Kategorilert

Otel isletmelerinin gonderilen e-postalara vermis olduklari yanitlarin degerlendiril-
mesinde nitel arastirma yontemlerinden olan icerik analizi tekniklerinden kategorisel
analizden faydalanilmistir. Kategorisel analiz, belirli bir mesajin once birimlere ayril-
masini ve sonrasinda ayrilan birimlerin, belirlenen kriterlere gore kategoriler altinda
gruplandirilmasidir. Kategorilendirme, mesajlarin kodlanmasini gerektirmektedir. Ana-
liz kapsaminda arastirmacilarin kullanacaklari kategorilerin belirlenmesi sirasinda, ka-
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tegorilerin homojen, ayirt edici, objektif olmasi, butunsellik tasimasi, amaca uygun
olmasli ve anlamli olmasi gibi teknik esaslara uymasi gerekmektedir (Bilgin, 2014). Bu
baglamda e-postalara verilen yanitlar igin belirlenmis kategoriler Tablo 3'de sunulmus-
tur. Verilen yanitlar bu kategoriler altinda degerlendirmeye alinmistir.

BULGULAR

Otel isletmelerinin, Turkce ve Ingilizce olarak gonderilen e-postalar yanitlama du-
rumlart Tablo 4'de sunulmustur. Buna gore, Turkce olarak gonderilen e-postayi, 324
otel isletmesinin 154'U (47.5%) yanitlamistir. Turkce gonderilen e-postayl yanitlayan
otelisletmelerinin blyUk bir cogunlugu (53,2%) 5 yildiziidir. Ingilizce olarak génderilen
e-postayl, 324 otel isletmesinin 92'si (28,4%) yanitlamistir Benzer sekilde, Ingilizce
gonderilen e-postayl yanitlayan otel isletmelerinin buyuk bir ¢cogunlugu (56,5%) 5
yildizlidir.

O* 2 4* 5*
TR 2 31 39 82
% 12 20,1 253 53,2

ENG 2 17 21 52
% 2,1 184 22,8 56,5

Tablo 4: Otel isletmelerinin E-postalari Cevaplama Durumlari

Tablo 5 incelendiginde, Turkce e-postaya cevap veren 127 (82,5%) otel isletmesi bir
gun iginde yanitlarken, 15 (9,7%) otel isletmesi iki gun icinde, 5 (3,2%) otel isletmesi U¢
gun icinde, 3 (1,09%) otel isletmesi U¢ gun icinde yanitlamistr. Ingilizce olarak gon-
derilen e-postaya cevap veren 60 (65,2%) otel isletmesi bir gun icinde, 12 (13%) otel
isletmesi iki gun icinde, 6 (6,5%) otel isletmesi U¢ gun iginde, 4 (4,3%) otel isletmesi
dort gun icinde yanitlamistir.

Turkce ve Ingilizce e-posta degiskenlerine verilen cevaplar incelendiginde (Bkz.
Tablo 6), Turkge e-postalardan; fiyat sorusuna 140 (%90,9), 6deme sorusuna 108
(%70,1), ulasim sorusuna 109 (%70,7) otel isletmesi cevap vermistir. E-postanin nite-
ligini (Law ve Kua, 2009) belirleyen diger degiskenlere bakildiginda, 127 (%82,4) otel
isletmesi potansiyel musteriye hitap ederek e-postaya baslamistir. Potansiyel muste-
rinin otel isletmesine ilgi duymasina karsin tesekkur eden otel isletmesi sayisi /4'dur
(%48). Ingilizce e-postalarda ise; 67 (%72,8) otel isetmesi fiyat sorusuna, 79 (85,8) otel



Cevap yok 1 gun 2 gun 3gun 4 gln 5gun 6 gun 7> gun
TR 170 127 15 5 3 1 3 =
% 52,5 39,2 4,6 15 0,9 0,3 0,9 =
ING 232 60 12 6 4 2 1 7
% 71,6 18,5 3,7 19 12 0,6 0,3 2,1
Tablo 5: Otel Isletmelerinin Stirelere Gore Cevap Verme Durumilan

© 5 g GC) g
(D) — H P o

I = = P = R I O o

S g g |88 ¢ | & S 15E|GN

[ (@) ) X X il T LoD |oa

TR |140 | 108 | 109 | - 15 | 127 | 74 | 124 | 92
% 1909 | 701|707 | - 97 | 824 | 48 | 805|597
ING | 67 - 79 | 55 4 | 78 | 49 | 73 | 66
% |728 - | 858|597 | 43 |847 (532|793 717

Tablo 6: Turkce ve Ingilizce E-posta Degiskenleri Karsilastirmast




isletmesi ulasim sorusuna, 55 (59,7) otel isletmesi araba kiralama sorusuna cevap ver-
mistir. Hitap kullanan otel isletme sayisi 78 (%84,7), tesekkur eden ise 49'dur (%53,2).

Turkce e-postayr yanitlayan 154 otel isletmesinin, e-postaya verdikleri sorularin ce-
vaplama durumlari ve niteligine gore dagiimi Tablo /'de sunulmustur. Buna gore, otel
isletmelerinin yildiz sayilari arttikca, verilen yanitlarin bicim ve iceriginin zenginlestigini
soylemek mumkundur. Otelisletmelerinin e-postada sorulan sorulart genel olarak ce-
vaplandirdiklar ancak, isletmelerin buyuk bir cogunlugunun e-postada sorulan soru-
larin disinda herhangi bir ek bilgiye yer vermedikleri gorulmustur.

Ingilizce e-postayl yanitlayan 92 otel isletmesinin, e-postaya verdikleri yanitlarin
icerigine gore dagilimi Tablo 8'de sunulmustur. Buna gore otel isletmelerinin ¢cok az
bir kismi, gdondermis olduklari yanitlarda fiyat bilgisine yer vermistir. Bunun disinda otel
isletmelerinin buyuk bir cogunlugu e-postada sorulan sorularin disinda herhangi bir

ek bilgi vermemistir.

9} - 5 c

— — — (@) o
= O GE).tﬁ %(ﬁ = a £ 7y
2o ey T > S & £ N
i o (OB >@a ] T K @ o

F % F % F % F % F % F % F % F %
2yildiz 2 100 1 50 2 100 - = 2 100 - = 1 50 - =
3yildiz 28 90,3 19 613 21 677 1 32 26 837 11 354 18 58 6 194
4yildiz 38 97,4 32 8 28 71,8 7 179 30 769 19 48,7 33 84,6 18 46,2
Syildiz 72 87,8 55 67 56 683 7 85 69 841 44 536 72 87,8 68 829

Tablo 7: Turkce E-Postaya Verilen Yarutlann Icerigi

=) . > o
5 o £ E o =, o £ &
o o) & -2 o © O N
o} © © o2 "~ = o € o
i < = D0 l T = i) o
F % F % F % F % F % F % F % F %
2 yildiz - - 1 18 2 100 - - 2 100 - - - - - -
3 yildiz 3 176 8 14,5 14 824 - - 10 588 6 353 8 47 5 294
4 yildiz 5 23,8 12 21,8 19 90,5 1 4,7 16 76,2 7 333 16 76,2 15 714

58 50 962 36 692 49 942 46 885

w

5 yildiz 14 26,9 34 61,8 44 84,6

Tablo 8: Ingilizce E-Postaya Verilen Yanitlann Icerigi



Otel isletmelerinin yildiz sayilari ile Turkge yanit verme durumlari arasinda anlaml
bir iliski olup olmadigini test etmek icin ki-kare testinden faydalanilmis ve sonuclar
Tablo 9'da gosterilmistir. Buna gore yildiz sayisi ile yanit verme durumlari arasinda an-
lamli bir iliski olmadigr sonucuna ulasiimistir. X?(2, N:154)=0.593, p<0.05.

Oteller
2-3* 455 S Toplam
Degisken N % N % N % N %
Yanit Verme 33 214 39 25,3 82 53,2 154 | 100
Ki-kare:.593 p:0.744 (p<0.05)

Tablo 9: Otel Isletmelerinin Yildiz Sayilarnna Gére Turkce Yanit Verme Durumlan

Otel isletmelerinin yildiz sayilari ile yanit verme sureleri arasinda anlaml bir iliski
olup olmadigini test etmek icin ki-kare testinden faydalaniimis ve sonuclar Tablo 10'da
gosterilmistir. Buna gore yildiz sayisi ile yanit verme sureleri arasinda anlaml bir iliski
olmadigl sonucuna ulasilmistir. X2(2, N:154)=0.167.

Oteller
2-3* A 555 Toplam
Degiskenler N % N % N % N %
1gln 28 22 321252 67 52.8 127 100
2 gun ve daha fazla 5 18,5 7 | 259 15 55,6 27 100
Ki-kare: 167 p:0.920 (p<0.05)

Tablo 10: Otel Isletmelerinin Yildiz Sayilanina Gére Turkce Yarit Verme Stireleri Durumlan

Otel isletmelerinin yildiz sayilari ile Ingilizce yanit verme durumlar arasinda anlamli
bir iliski olup olmadigini test etmek icin ki-kare testinden faydalanilmis ve sonuclar
Tabloll'de gosterilmistir. Buna gore yildiz sayisi ile Ingilizce yanit verme durumlari
arasinda anlamli bir iliski olmadig sonucuna ulasilmistir. X(2, N:92)=0.911.
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Oteller
2-3* A 51 Toplam
Degisken N % N % N % N %
Yanit Verme 19 20,7 21 22,8 52 56,5 92 100
Ki-kare: 911 p:0.634 (p<0.05)

Tablo 11: Otel Isletmelerinin Yildiz Sayilanina Goére Ingilizce Yanit Verme Durumlan

Otel isletmelerinin yildiz sayilar ile Ingilizce e-postalara yanit verme sureleri ara-
sinda anlamli bir iliski olup olmadigini test etmek icin ki-kare testinden faydalanilmis
ve sonugclar Tablo 12'de gosterilmistir. Buna gore yildiz sayisi ile yanit verme sureleri
arasinda anlamli bir iliski olmadigr sonucuna ulasilmistir. X?(2, N:92)=3.676.

Oteller
2-3% AF: S5 Toplam
Degiskenler N % N % N % N %
1gun 13 | 217 | 17 | 283 | 30 50 60 100
2 gun ve daha fazla 6 | 188 | 4 | 125 22 68,8 32 100
Ki-kare:3.676 p:0.159 (p<0.05)

Tablo 12: Otel Isletmelerinin Yildiz Sayilarina Goére Ingilizce Yanit Verme Stireleri

Durumlan

SONUC VE ONERILER
Kuresel olcekte en hizli buyuyen ekonomik degiskenler agisindan dezavantajli bol-
gelerde istihdam ve gelir olanaklari yaratan (Rosso ve Van Der Borg, 2002) turizm
sektoru surekli degisen ve kendini yenileyen dinamik bir sektordur. Teknolojik alanda
gerceklesen yenilikler, sektorun is yapma sureclerini de degistirmektedir. GUnumuzde
internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte, potansiyel musteriler seyahat etmeyi
planladiklarn destinasyon hakkinda her turlu bilgiye internet uzerinden ulasabilmek-
te; yogun bir sekilde kullanilmakta olan internet araclarindan e-postayi kullanarak ko-
naklamak istedikleri otel isletmelerinden gerekli bilgileri talep edebilmektedirler. Bu
sayede, otel isletmesiyle ilgili ©grenmek istedikleri her turlu bilgiye birinci agizdan ula-



sabilmektedirler. Musteriler tarafindan otel isletmelerine gonderilen e-postalarin yanit-
lanma sureleri, verilen yanitlarin icerigi gibi konular, otel isletmesinin tercih edilmesine
etki edebilmektedir. Dolayisiyla otel isletmeleri, pazarlama faaliyetlerinde aracr kuru-
luslarin yani sira internet araclarini da pazarlama kanali olarak kullanabilmektedirler.

Buradan hareketle, calismada Antalya bolgesinde faaliyet gosteren 324 otel
isletmesinin (2 yildizli, 3 yildizl, 4 yildizli ve 5 yildizli) e-postayi kullanim duzeyleri ince-
lenmistir. Otel isletmelerine, gizli musteri yaklasimi kullanilarak farkli tarinlerde Turkce
ve Ingilizce e-postalar génderilerek birtakim sorular sorulmus, gelen yanitlar kategori-
sel analiz yardimiyla degerlendirilmistir.

Yapilan analizler sonucunda genel olarak otel isletmelerinin gonderilen e-postalar
yanitlama oranlarinin dusuk oldugu gozlenmistir. 324 otel isletmesinin 154'G Turkge
gonderilen e-postay! yanitlarken, 92'si Ingilizce gonderilen e-postayi yanitlamistir. Frey
vd. (2003) Isvicre'de yaptiklar calismada cevap verme orani %74, Schegg vd. (2003)
calismalarinda cevap verme orani %/5 olmustur. Osarenkhoe vd. (2014) tarafindan
yapilan calismada cevap verme orani %45 olmustur. Gullu ve Karasakalin (2016) yap-
tiklari calismada, Turkce e-postaya donus orani %74, ingilizceye ise %59 olmustur. Bu
calismada, Antalya bolgesinde bulunan otel isletmelerinin e-postaya cevap verme
oranlarinin oldukc¢a dusuk oldugu gorulmustur. Antalya bolgesinin deniz, kum, gunes
odakli rtn sunmasl ve tur operatorlerine ve acentelere bagimli olmasi, e-posta Uze-
rinde gelen nunferit taleplerin gdzardi edilmesine neden olabilir. Ozellikle ingilizce
olarak gonderilen e-postayi yanitlayan otel isletmesi sayisinin ¢ok dusuk olmasi, otel
isletmelerinin yabanci dil bilen personel konusunda yetersiz oldugunun bir gostergesi
olarak ifade edilebilir. Bu durumu duzeltmek adina otel isletmelerin, niteliki personel
secimine onem vermeleri gerektigi soylenebilir. Ayrica, egitim kurumlarinin yabanci dil
egitimi konusunda daha fazla dnem vermeleri gerektigi soylenebilir.

Potansiyel musterilerden gelen e-postalarin hizli cevaplandirilmasi gerekmektedir
(Gullu ve Karasakal, 2016). Bu calismada, Turkce e-postaya cevap veren otel islet-
melerinin %82,5i bir gun icinde cevap verirken, Ingilizce e-postaya bir glinde cevap
oraniise %65,2'dir. Gullu ve Karasakal'in (2016) calismasinda Turkge e-postaya bir gun
icinde cevap verme orani %875, Ingilizce e-postaya ise %88,9 olmustur. Otel islet-
melerinin, en yuksek oranda cevap verdikleri sorular Turkce e-posta icin fiyat (%690,9),
Ingilizce e-posta icin ise ulasim (%85,8) kategorisi olmustur. Onceki calismalarda da
fiyat sorusuna cevap verilme oranin genelde yuksek oldugu gorulmustur (Schegg vd.,
2003; Law ve Kua, 2009; Aksarayli ve Ozgen, 2010). internet araclarinin kullaniminin
¢ok yaygin oldugu gunumuzde, otel isletmelerinin bu alani ihmal etmeleri rekabet
etme duzeylerini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu baglamda otel isletmelerinin
degisen rekabet kosullarina uyum saglamalar adina internet araclarini etkin bir sekilde
kullanmalari gerekmektedir.

Otel isletmelerinin yildiz sayilari ile Turkce ve Ingilizce olarak gonderilen e-postayi
yanitlama durumlari arasinda anlaml bir fark bulunamamistir. Otel isletmelerinin yildiz
sayilari arttikca cevap verme oranlarinin artmadigl gorulmustur. Bu bulgu, Matzler vd.
(2005) tarafindan yapilan calisma bulgusu ile ortismektedir. Ayrica, otel isletmelerinin
yildiz sayllari ile Turkce ve Ingilizce olarak gonderilen e-postalarin yanitlama sureleri
arasinda herhangi bir iliski bulunamamistir. Benzer sekilde, Osarenkhoe vd. (2014) ta-
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rafindan yapilan calismada, yildiz sayisi ile e-postayr yanitlama suresi arasinda herhan-
gi bir iliski bulunamamistir. Maztler vd. (2005) ise yildiz sayisi arttikga otel isletmelerinin
daha hizli cevap verdiklerini ifade etmistir. Bir baska calismada (Gullu ve Karasakal,
2016), Ingilizce olarak gonderilen e-postanin yanitlanma suresi ile otellerin yildiz say!-
lart arasinda yuksek duzeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Literaturde, yildiz sayisi
ve cevap suresi arasinda bir iliskinin olup olmadigr konusunda farkli bulgularnn oldugu
gorulmustur.

Sonuc olarak, Antalya bolgesinde bulunan konaklama isletmelerinin, e-posta kul-
lanim duzeylerinin dusuk oldugu soylenebilir. Konaklama isletmelerinin, iletisim bil-
gisi olarak paylastiklari e-posta adreslerini duzenli araliklarla kontrol etmeleri gerek-
mektedir. Ayrica, ilgili personelin, e-posta iletisimi konusunda egitime alinmasinin,
nitelikli e-posta kullanimina ve potansiyel musterilerin tatminine etki edecedi
soylenebilir. Diger yandan, sosyal medya araclarinin otel isletmeleri tarafindan yaygin
olarak kullanilmasi, e-posta kullanimini geri plana ittigi soylenebilir. Fakat, ozellikle
sehir otellerinde munferit musterilerin agirlikli olmasi ve rezervasyon yazismalarinin
e-posta Uzerinden yapilmasl, sehir otelleri Uzerinde yapilacak boyle bir ¢calismanin
bulgularininda farklilklar olacagl dusunulebilir. Ayrica, sonraki calismalarda, benzer
metod ile otel isletmelerinin sosyal medya araclarini kullanim duzeyleri ol¢ulebilir.

Bu calismanin bazi kisitlari bulunmaktadir. Bu calisma sadece, booking.com site-
sinde bulunan konaklama isletmelerine uygulanmistir. Websitesi bulunmayan ve bu-
lundugu halde e-posta adresi olmayan, otel isletmeleri kapsam disinda tutulmustur.
Bununla birlikte bir gruba bagli olup, ortak e-posta adresi kullanan otel isletmelerinden
yalnizca bir tanesi ¢calisma kapsami icinde tutulmustur. Otel isletmeleri, iletisim bilgisi
olarak paylastiklarl e-posta adresleri yanlis veya guncellenmemis olabilir. Ayrica, gon-
derilen e-postalarin gereksiz kutusuna dusmesinden veya diger teknik sorunlardan
dolayl e-postayl gorememis otel isletmeleri olabilir.
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